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1CAPUTULO I
INTRODUCCIÓN
Esta investigación es importante, ya que no se trata solamente de un grupo
determinado, sino de la población Antigueña en general en donde la
comunicación, la actitud, la conducta y servicio que brinda la persona del
Centro de Salud repercute en la construcción de una mejor calidad de vida
de cada usuario. La investigación parte del propio individuo y cómo influye la
percepción, las relaciones y la comunicación, que éste tenga sobre su trabajo
así como de toda la institución teniendo en cuenta que no hay individuo sin
sociedad , una sociedad surge cuando un individuo se hace cargo de su
responsabilidad y comienza a interactuar y relacionarse con otros individuos.
La sociedad es la suma de los individuos que la integran. Cada persona es un
ente individual integrado y responsable en sí mismo. Por esto, es importante
valorar todos los aspectos que influyen sobre la persona, como: la cultura; esta
aporta los valores, actitudes compartidas y transmitidas por los miembros de
una sociedad, así como el ambiente en que este se desenvuelve como dice
Erich Fromm, el hombre vive buscando su propia felicidad en los otros, el
medio ambiente, idealizando su bienestar en la sociedad, y a esto lo denomina
dicotomía existencial del hombre.
Se sabe que las normas impuestas por la sociedad se internan en el individuo
y que los estímulos sociales se consolidan en disposiciones duraderas, que a
su vez influirán la conducta sociales importante, valorar todos los aspectos que
afectan o influyen en cierta manera en los empleados del Centro de Salud de
Antigua; por el puesto que desempeñan, que consiste en el contacto con
personas, es importante que se encuentren en bienestar consigo mismos y en
el trabajo, debido a que estas actitudes son reflejadas en cada persona que
solicita el servicio.
Esta investigación contribuyo al mejoramiento de las relaciones
interpersonales y laborales, así como un mejor nivel de comunicación, que
reflejo la calidad de servicio que brinda el Centro de salud a la población
Antigueña. Ya que si se quiere hacer un cambio, se debe iniciar desde
adentro, por lo que fue importante trabajar con el personal.
2MARCO TEÓRICO
El Centro de Salud de Antigua Guatemala brinda servicio de atención
primaria a la población antigueña, en las que se encuentra el Área de
enfermería, médicos, laboratorio y dirección. La cual tiene como objetivos.
 Satisfacer las necesidades de salud de la población Guatemalteca
mediante la entrega de servicios de salud con calidad, calidez, equidad y
con enfoque intercultural y de género en los diferentes niveles de atención.
 Fortalecer el proceso de desconcentración y descentralización de las
competencias, responsabilidades, recursos y poder de decisión a las áreas
de salud y hospitales.
 Proveer de insumos en forma oportuna para el desarrollo de las acciones
de promoción, prevención, recuperación y rehabilitación de la salud.
 Promover acciones de apoyo al saneamiento del medio que mejoren la
calidad de vida de la población.
 Proteger a la población de los riesgos inherentes al consumo y exposición
de alimentos, medicamentos y sustancias nocivas a la salud.
 Fortalecer el desarrollo y administración de los recursos humanos en salud.
Sin embargo se ha enfatizado o se ha dado prioridad, al servicio que se
debe prestar, olvidando que es impórtate que el personal labore dentro de un
ambiente o clima adecuado, para mantener siempre buena comunicación y una
calidad de relación de trabajo y de esta forma prestar mejor servicio, por lo que
en la investigación se pretende fortalecer las relaciones interpersonales así
como el clima organizacional de dicha institución por lo que es importante
tomar en cuenta los antecedentes históricos, sobre el enfoque organizacional,
que a continuación se mencionan.
3Uno de los pioneros en atender los problemas humanos aplicando a la
psicología experimental industrial fue Frederick Winslow Taylor, reveló que el
modo tradicional de hacer las cosas era a menudo deficiente, y que en la
industria la ineficiencia cuesta dinero fue entonces cuando propuso tres
principios básicos:
 “Seleccionar a los mejores sujetos para el trabajo.
 Prepararlos en los métodos más eficientes y económicos.
 Incentivarlos con salarios más altos para los mejores trabajadores.”1
Taylor reconoce que estas funciones eran parecidas a la labor de un capataz
y que esperaba que aumentara no solo la eficiencia industrial, sino también el
nivel de vida y salud del trabajador. Fue así como se dio base a los estudios de
tiempo y movimiento, en tanto que la psicología industrial se iba centrando en
problemas humanos como las condiciones de trabajo y la selección vocacional.
para que una persona realice bien su trabajo no le basta un buen medio
ambiente para hacerlos felices, ni las medidas de selección, la inmobiliaria
tecnología o eliminación de distractores, principalmente aunque esas
cuestiones son importantes para producir resultados validos y útiles, sin
embargo al estar incluidos en grupos de trabajo u personales tiene otros
motivantes que pueden tener mayor influencia en la productividad, el respecto
las relaciones sanas, ser tomado en cuenta al momento de una toma de
decisiones es lo que condiciona al individuo a sentirse satisfecho.
A fines del siglo XX la humanidad vive una fase en la que se observa un
cambio radical de la cultura patriarcal prevaleciente, al emerger un nuevo
estadio de la conciencia en el ser humano, que evidencia la destructividad de
los valores egocéntricos y el potencial creativo de los valores transpersonales.
Todo ello bajo el pensamiento holístico que promueve la relación armónica del
ser humano con la naturaleza.
En efecto, esta nueva conciencia de respeto al otro y de
corresponsabilidad, permite la revisión profunda de la estructura social
1 W. Taylor, Frederick. “Principios de la administración Científica”, Herreros Hermanos, sucs, S.A.
México 1,988, Pag. 34-37
4existente y la creación de modelos y realidades organizacionales de
complementariedad y colaboración conjunta, que promueven una cultura
emergente ante un sistema social, económico y cultural altamente dominador y
depredador del hábitat.
Desde esta visión holística se valoran las relaciones existentes en función del
todo, y es precisamente la dinámica del todo la que determina el
comportamiento de las partes; se reconocen las propiedades de cada parte
como fundamental para todas, para apreciar que la columna global de sus
relaciones recíprocas es, precisamente, la que determina la estructura de la
totalidad.
Es así como surge un interés significativo por repensar las teorias y
modelos organizacionales que permitan entender la compleja interrelación del
sistema mundial y el cambio continuo bajo un enfoque holístico, favorecido por
el proceso de globalización económica, el profundo cambio tecnológico, pero,
sobre todo por el cambio cultural.
A partir de esta nueva visión se empiezan a cuestionar la operación y los
resultados organizacionales que surgieron bajo los parámetros de la gestión
funcional, positivista y racional; a evidenciar que las maneras de operar de las
organizaciones, separadas de su entorno e incluso sin verdaderos vínculos
internos, son inadecuadas para el desarrollo integral de las mismas. De tal
manera, la concepción actual de la organización y su administración se aleja
cada vez más de los principios y prácticas que florecieron en la edad de la
burocracia. Ahora se habla de estructuras orgánicas, flexibles y ligeras al
tiempo que se reconoce a las organizaciones como “sistemas abiertos”2
teniendo en cuenta que un sistema es un conjunto de elementos,
dinámicamente relacionados, en interacción que desarrollan una actividad para
lograr un objetivo o propósito, que tienen la capacidad de auto renovación y
aprendizaje. Así, el debilitamiento de la administración positivista puede ser
visto como la manifestación de un conjunto de transiciones económicas,
sociales, políticas y tecnológicas, pero sobre todo culturales, reconocidas como
transiciones al mundo postmoderno, que da cuenta de las transformaciones de
2 Chiavenato, Adalberto. “Administración de Recursos Humanos”, 2da edición, MCGraw Hall, Sao
Paulo, 1992, Pág. 8-13
5una sociedad y filosofía monolítica, mecánica y previsible, a otra fundada en la
complejidad, el cambio continuo y la incertidumbre.
Por lo que se refiere a la actividad del nuevo directivo, emanada del contexto
que se ha esbozado, será más compleja pues deberá administrar la diversidad
cultural, combinar una variedad de estilos de liderazgo y trabajo en equipo,
actuar de manera estratégica, utilizar la nueva tecnología, mejorar los flujos de
información, responder a fuentes múltiples de autoridad, administrar los
conflictos, ser promotor más que supervisor y tener habilidades claves como
las de aprendizaje, de negociación de recursos vitales y sensibilidad humana.
La transición demanda un cambio de perspectiva en la visión del mundo
organizacional: en cómo pensamos acerca de la organización, de cómo la
organización se va convirtiendo por sí misma en cultura y de las formas que se
adoptan para su administración. Por tanto, entender la transición en términos
del tipo de perspectiva sobre la realidad, es mucho mejor que entenderla en
términos de modelos diferentes
1. SATISFACCION EN EL TRABAJO
Considerando que la satisfacción Laboral es la actitud integral del
individuo hacia su trabajo, y que este es uno de los principales factores que
determinan del clima Organizacional se iniciará definiendo a este último.
1.1 CLIMA ORGANIZACIONAL
El clima organizacional es la “cualidad o propiedad del ambiente que
percibe o experimentan los miembros de la organización, que influye en su
comportamiento”3. Las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras
y procesos que ocurren en un medio
Laboral es importante ya que el comportamiento de un trabajador no es un
resultado de los factores organizacionales sino de las percepciones que tenga
él de estos y de la empresa en que labora. Ejemplo: como se ha evidenciado
en el Centro de Salud de Antigua, una enfermera auxiliar no tiene la misma
percepción que un medico, ella lo percibe de manera distinta.
3 IDEM, Pág. 62-64
6Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las
actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga
con el Centro de Salud de Antigua. Allí se refleja el clima organizacional en la
interacción de características personales y organizacionales.
Los factores y las estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima, en función a las percepciones de los miembros. Este clima
resultante induce determinados comportamientos en los individuos. Estos
comportamientos inciden en la organización, y en el clima.
Se puede decir que el termino clima es la percepción que los individuos
tiene de los distintos aspectos estables y colectivos del ambiente en el cual
desarrollan sus actividades habituales. De esta manera, existen diversos tipos
de clima como el escolar, familiar, organización, entre otro, y de esta manera,
los climas sociales negativos que producen estrés, irritación, desgano,
depresión, falta de interés y sensación de estar agotado física y mentalmente.
Si bien el concepto que se tiene sobre clima es compartido, puede haber
opiniones diferentes acerca de el, ya que la percepción que cada uno tiene
depende de las propias experiencias en situaciones similares.
1.2 ELEMENTOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL
 El Clima se refiere a las características del medio ambiente de trabajo.
 Estas características son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempeñan en ese medio ambiente.
 El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.
 El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.
Estas características de la organización son relativamente permanentes en
el tiempo, se diferencian de una organización a otra y de una sección a otra
dentro de una misma institución. El área de enfermería tiene estrecha relación
entre ellas, así como Dirección, trabajo social y enfermera graduada tiene
estrecha relación, y mantienen un clima de cordialidad y tranquilidad, mientras
no se relacionan con enfermería auxiliar, por lo que el clima y la relación varia
dentro del Centro de Salud de Antigua.
7El clima, junto con las estructuras y características organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente
dinámico. Teniendo en cuanta que las personas son elemento esencial para el
desarrollo y logro de objetivos de dicha institución.
1.3 FACTORES DE CLIMA ORGANIZACIONAL
 Administración de Recursos humanos
 Necesidades de Motivación
 Integración y colaboración
 Innovación y Cambio
 Productividad y Resultados
 Comunicación
 Objetivos y roles
 Calidad
 Condiciones de trabajo
 Satisfacción laboral
 Liderazgo y prácticas de dirección (tipos de supervisión: autoritaria,
participativa,).
 Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organización (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,
promociones, remuneraciones,).
 Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de
incentivo, apoyo social, interacción con los demás miembros.
LIDERAZGO
Es la capacidad de influir en otros para el logro de un objetivo
determinado, para ello deben compartirse los valores del grupo y tener intuición
para conocer y ayudar a consolidar las energías y actitudes de sus subalternos,
la coordinación y el control son procesos de dirección que pueden ser
explicados por el líder.
8 “Autocrático: es quien toma las decisiones importantes y su punto de
vista prevalece, esta enterado de todo, aparenta que es un experto en
todo, utiliza los premios y los castigos como forma de chantaje,
aparenta poseer fortaleza y moral, no permite que sus seguidores
conozcan sus debilidades.
 Carismático: es quien atrae emocionalmente a sus seguidores, busca
ser admirado, obtener afecto y el reconocimiento de sus seguidores, en
ocasiones es autoritario y chantajea, para mantener el control del grupo.
 Situacional: la comunicación es bilateral dando apoyo socioemocional.
 Participativo: busca oportunidades, visualiza el futuro y busca el apoyo
de los demás habilita a otros a actuar reconoce las contribuciones y
celebra los logros.”4
 Relacional: dispuesto a aprender, es ético, decidido, enérgico, confiable,
sensato modesto, apasionado agradable.
Basándonos en las consideraciones precedentes podríamos llegar a la
siguiente definición de Clima Organizacional.
El Clima Organizacional es un fenómeno interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y las tendencias motivaciónales que se
traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organización. No es más que el ambiente existente entre los miembros de la
organización, ligada con la motivación de los empleados.
1.4 CARACTERÍSTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
Las características del sistema organizacional generan un determinado
clima organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros
de la organización y sobre su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la
organización como, por ejemplo, productividad, satisfacción, rotación,
adaptación.
Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que
explicarían el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas
4 Zepeda Herrera, Fernado. “Psicología Organizacional”. Pearson, México,1,999. Pág. 65-74
9dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organización, tales
como:
1. “Estructura: Representa la percepción que tiene los miembros de la
organización acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida
en que la organización pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis
puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.
2. Responsabilidad: (empowerment) Es el sentimiento de los miembros de la
organización acerca de su autonomía en la toma de decisiones relacionadas a
su trabajo. Es la medida en que la supervisión que reciben es de tipo general y
no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble
chequeo en el trabajo.
3. Recompensa: Corresponde a la percepción de los miembros sobre la
adecuación de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida
en que la organización utiliza más el premio que el castigo.
4. Desafió: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organización acerca de los desafíos que impone el trabajo. Es la medida en
que la organización promueve la aceptación de riesgos calculados a fin de
lograr los objetivos propuestos.
5. Relaciones: Es la percepción por parte de los miembros de la institución
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como entre el personal laboral orientado o
estructurado jerárquicamente.
6. Cooperación: Es el sentimiento de los miembros de la institución sobre la
existencia de un espíritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros
empleados del grupo. El énfasis está puesto en el apoyo mutuo, en los diversos
estratos.
7. Estándares: Es la percepción de los miembros acerca del énfasis que pone
las organizaciones sobre las normas de rendimiento.
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8. Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los miembros de la
organización, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan.
9. Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que se es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la
sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización.
El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentación acerca
de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo además, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o
más de los subsistemas que la componen. La importancia de esta información
se basa en la comprobación de que el clima organizacional influye en el
comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones
estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivación
laboral y rendimiento profesional, entre otros.”5
El clima organizacional apunta al acontecer en una entidad,
departamento o compañía claramente discernible. En segundo lugar, dicha
organización realiza actividades varias y genera informaciones diversas que
pueden ser útiles para sacar conclusiones acerca de su clima. En
consecuencia, el clima puede descomponerse en características estructurales,
dimensiones de la organización, estilos de liderazgo.
2 IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION LABORAL
Para lograr satisfacción es importante tener una calidad de vida, que
se refiere a la medida en que las circunstancias de la vida son satisfactorias o
susceptibles de mejorar, mediante un criterio de valoración y optimización con
que se juzgan las circunstancias de la vida constantes en términos de
satisfacción. Dependiendo de cómo la persona percibe las circunstancias,
como ve la realidad, así como sus objetivos y metas que se ha propuesto.
Tanto a nivel individual como dentro de la institución en la que labora.
5 P.Stephen Robbins. “Administración” 5ta.edición, Pretice-Hall Hispanoamerica, S. A. Mexico, pag.
415-426
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La satisfacción laboral es la actitud general del individuo hacia su
trabajo, mas detalladamente se refiere a las actitudes del empleado hacia su
trabajo real en comparación con su trabajo ideal, y la relación con su vida en
general. Así, en el trabajo ideal influyen factores del propio empleado como:
sus necesidades, valores, rasgos personales y habilidades, que pueden ser
afectadas debido a las comparaciones con otros empelados, condiciones
favorable de trabajo, empleos anteriores, grupos de referencia, identidad y
significación de la tarea y características del puesto, satisfacción con el salario,
condiciones de trabajo, supervisión, autonomía, compañeros, contenido del
puesto, recompensas retroalimentación, seguridad en el empleo, y
oportunidades de progreso y promociones.
Dentro de los factores que influyen en su valoración esta la percepción
de los individuos respecto a como están siendo satisfechas sus necesidades.
Otro factor importante que determina la satisfacción laboral es la compatibilidad
entre la personalidad y el puesto de trabajo, interviniendo las características
del puesto y la importancia de la naturaleza del trabajo. Así resulta de gran
ayuda tener claridad de los propósitos y valores de los individuos que laboran
por una meta en común, es importante tener conocimiento de los sentimientos
acerca del puesto que ocupa cada empleado dentro del Centro de Salud de
Antigua, ya que la percepción acerca de su puesto es variable. Si el empleado
no logra satisfacción con su trabajo, habrá consecuencias negativas en su
comportamiento, como ausentismo, rotación de personal, retardos y apatía.
Por otra parte la insatisfacción repercute en la eficiencia de la institución
llevándolos a actuar con negligencia, agresión, sabotaje o retiro, expresando
sentimientos negativos con respecto a su trabajo, el ambiente y las relaciones
laborales. La satisfacción laboral conlleva implícita a la motivación y demuestra
el grado en que la persona percibe que sus carencias y necesidades están
siendo cubiertas. Para que un empleado este satisfecho debe haber una eficaz
interacción entre las necesidades y los motivadores que posee el puesto con
los cuales se identifique el trabajador. Considerar las necesidades como la
base de toda motivación. Al hablar de motivación se habla de satisfacción
implicando una reacción en cadena, las necesidades producen deseos o metas
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las cuales dan lugar a tensiones que ocasionan acciones para el logro de ellas
y conducen a la satisfacción de las necesidades o deseos.
La satisfacción también depende de gran medida de que los incentivos
correspondan a las expectativas y necesidades que se encuentran
experimentando los empleados ya que deducirán que están percibiendo
incentivos proporcionales a su desempeño de lo contrario puede surgir la
insatisfacción.
2.1 LAS NEACESIDADES HUMANAS
NECESIDADES Y MOTIVACION
La motivación sucede en el interior de la persona producto de una
necesidad, por lo que no es observable pero si distinguible en la conducta que
desencadena. es el proceso por el cual una necesidad insatisfecha mueve a
una persona en cierta dirección para lograr un objetivo que satisface dicha
necesidad. Es un impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento hasta
alcanzar la meta u objetivo deseado. Se encuentran tres elementos en la
motivación, ilustrando el proceso motivación al de la siguiente manera:
1. un deseo o necesidad interior.
2. Una meta un objetivo que debe ser logrado.
3. Una estrategia para lograr el objetivo.
El comportamiento de los seres humanos generalmente obedece a sus
necesidades y por ende a sus motivaciones, es decir, estas actúan como causa
del comportamiento. La motivación es un proceso que se da de la siguiente
manera:
 “Homeostasis: el organismo permanece en equilibrio.
 Estimulo: cuando aparece genera una necesidad.
 Necesidad: provoca un estado de tensión.
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 Estado de tensión: impulso que da lugar a un comportamiento.
 Comportamiento: se dirige a satisfacer la necesidad.
 Satisfacción: si se satisface el organismo retorna al estado de
equilibrio.”6
2.2 TEORÍA DEL INCENTIVO
Un incentivo es un elemento importante en el comportamiento motivado,
consiste en premiar y reforzar el motivo mediante una recompensa. Los
estímulos externos poseen valor motivacional, optimizan el placer y reducen el
dolor, siendo los más comunes el dinero, el reconocimiento social, la alabanza
y el aplauso, entre otros.
2.3 TEORÍA DE LAS EXPECTATIVA
El sujeto anticipa los acontecimientos por procesos de pensamiento y la
expectativa de alcanzar la meta lo que permite predecir las posibilidades de
que se de un acontecimiento. El dinero puede ser un gran motivador, no solo
en el desempeño, sino también el compañerismo y la dedicación, aunque esta
muchas veces pude presentar incoherencias dentro de una organización las
cuales son:
 “Los aumentos salariales periódicos, pueden dar la impresión de que
son ganancias independientes del desempeño.
 Cuando no se establece muchas distinciones en la evaluación del
desempeño.
 La política salarial de las empresas esta ligada a las políticas
gubernamentales que buscan regular los salarios para combatir la
inflación”7.
2.4 TEORÍA DE MASLOW
El psicólogo estadounidense Abraham Maslow diseñó una jerarquía
6 Chiavenato, Adalberto. “Administración de Recursos Humanos”, 2da edición, MCGraw Hall, Sao
Paulo, 1992, Pág. 52
7 IDEM. Pág. 60-61
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motivaciónal.
Se divide en seis niveles que, según él explicaban la determinación del
comportamiento humano, ya que el hombre es una criatura cuyas necesidades
crecen durante toda su vida, y el deseo de trascender, de crear y lograr metas
y objetivos en la vida, las cuales deben tener un orden, iniciando con las de
menor prioridad, según Maslow, debe cubrirse las necesidades básicas, para
llegar a la autorrealización.
“NECESIDADES FISIOLÓGICAS: estas necesidades constituyen la
primera prioridad del individuo y se encuentran relacionadas con su
supervivencia. Dentro de éstas encontramos, entre otras, necesidades como la
homeóstasis (esfuerzo del organismo por mantener un estado normal y
constante de riego sanguíneo), la alimentación, el saciar la sed, el
mantenimiento de una temperatura corporal adecuada, también se encuentran
necesidades de otro tipo como el sexo, la maternidad o las actividades
completas.
NECESIDADES DE SEGURIDAD: con su satisfacción se busca la creación y
mantenimiento de un estado de orden y seguridad. Dentro de estas
encontramos la necesidad de estabilidad, la de tener orden y la de tener
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protección, entre otras. Estas necesidades se relacionan con el temor de los
individuos a perder el control de su vida y están íntimamente ligadas al miedo,
miedo a lo desconocido, a la anarquía.
NECESIDADES SOCIALES: una vez satisfechas las necesidades fisiológicas y
de seguridad, la motivación se da por las necesidades sociales. Estas tienen
relación con la necesidad de compañía del ser humano, con su aspecto
afectivo y su participación social. Dentro de estas necesidades tenemos la de
comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con ellas, la de
manifestar y recibir afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un
grupo y sentirse aceptado dentro de él, entre otras.
NECESIDADES DE RECONOCIMIENTO: también conocidas como las
necesidades del ego o de la autoestima. Este grupo radica en la necesidad de
toda persona de sentirse apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su
grupo social, de igual manera se incluyen la autovaloración y el respeto a sí
mismo.
NECESIDADES DE AUTO-SUPERACIÓN: también conocidas como de
autorrealización o auto actualización, que se convierten en el ideal para cada
individuo. En este nivel el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar
su propia obra, desarrollar su talento al máximo”. Una vez satisfecha estas
necesidades, el ser humano puede trascender y lograr una mejor relación, cada
una de estas etapas conllevan. Otro aspecto importante que se debe tener en
cuenta es la actitud. Las actitudes son hábitos de pensamiento que condicionan
nuestras reacciones y nuestra conducta con respecto a un objeto, persona,
hecho o situación.”8
2.5 TEORIA DE LA MOTIVACIÓN Y LA HIGIUENE DE HERZBERG
Esta teoría menciona que cuando los trabajadores hablan de sentirse
bien o satisfechos, se refieren a factores intrínsecos del trabajo mismo. Estos
factores incluyen logros, reconocimientos, responsabilidades, progreso y
8 Fadiman James, Fragor Robert. “Teorias de la Personalidad”. 2da.edicion, Oxford, Mexico 1998, pag.
461-465.
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crecimiento. También menciona que cuando las personas se sienten
insatisfechas con el trabajo, hablan acerca de factores externos como la
política, la administración de la empresa, la supervisón, la relacen con el jefe,
las condiciones del trabajo, las relaciones con los compañeros, la vida privada,
la relación con los subordinados, la posición y la seguridad. Se denominan de
higiene porque alteran el medio ambiente de trabajo.
Herzberg propuso dos modelos de factores, que se basa en la
consideración de dos grupos de factores que influyen en la motivación
principalmente laboral, nombrando a los que producen satisfacción intrínseca
en el trabajo.
“Factores Higiénicos: condiciones físicas y ambientales que rodean al
individuo cuando trabaja, salario, beneficios sociales, políticas de la empresa,
tipo de supervisión recibida, clima de relaciones entre directivas y los
empleados, reglamentos internos, oportunidades existentes. Estos factores
poseen una capacidad muy limitada para influir en el comportamiento de los
trabajadores, cuando estos factores son óptimos, evitan la insatisfacción,
cuando son precarios producen insatisfacción.
 Factores económicos: sueldos, salarios, prestaciones.
 Condiciones físicas del trabajo: iluminación y temperatura, entorno físico
seguro.
 Seguridad y privilegios de antigüedad: procedimientos sobre quejas,
reglad de trabajo justas, políticas y procedimientos de la organización.
 Factores Sociales: oportunidades para relacionarse con los de mas
compañeros.
 Status: titulo de los puestos, oficinas propias, privilegios.
 Control técnico.
Factores Motivaciónales: tiene que ver con el contenido del cargo, las
tareas y los deberes relacionados con el cargo en si, produce un efecto de
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satisfacción duradera y un aumento de la productividad muy por encima de los
niveles normales.”9
 Tareas Estimulantes: posibilidad de manifestar la propia personalidad
y de desarrollarse plenamente.
 Sentimiento de Autorrealización: certeza de contribuir en la
realización de algo de valor.
 Reconocimiento: de una labor bien hecha: la confirmación de que se
ha realizado un trabajo importante.
 Logro o cumplimiento: la oportunidad de realizar cosas interesantes.
 Mayor responsabilidad: el logro de nuevas tareas y labores que
amplíen el puesto y brinden un mayor control del mismo.
Mas tarde añadió que si los dirigentes quieren motivar a los empleado,
lo pueden hacer solo mediante los factores asociados con el trabajo mismo o
motivaciones, por ejemplo, hacerlo menos rutinario, que reconozca el trabajo
bien hecho, que aumente la autonomía del empleado y realizar promociones.
En cambio las mejores condiciones de trabajo o relaciones laborales no
generaran suficiente aumento en la motivación de los empleados ya que solo
se podría lograr que las necesidades básicas de supervivencia dejaran de se
tan primordiales. Los factores y necesidades que influyen a ampliamente en la
satisfacción laboral dependiendo de aspectos como el ambiente, personalidad
del individuo y diferencias de sexo, independientemente de cómo haya sido
agrupados.
3. ENFOQUES SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL
ENFOQUE GESTALTICO: A esta altura debe aludirse a dos enfoques
que han contribuido igualmente a la construcción y comprensión del concepto
de clima. El enfoque de la Géstalt sostiene que las personas actúan en el
9 Chiavenato, Adalberto. “Administración de Recursos Humanos”, 2da edición, MCGraw Hall, Sao
Paulo, 1992, Pág. 54-55
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mundo según su percepción o interpretación del mismo. Es decir, la percepción
del medio tiene gran influencia sobre la acción práctica de las personas.
ENFOQUE FUNCIONALISTA: afirma que las personas no son entes
pasivos. Al contrario, con su actuar contribuyen a la modificación de su entorno.
El clima implica también dos aspectos fundamentales de las
organizaciones humanas. Primero, su estructura física, que abarca
características como control, tamaño, niveles jerárquicos, centralización,
departamentalización y otros. Segundo, sus procesos organizacionales o
humanos, como son liderazgo, comunicación, control.
Como características medulares del clima organizacional,
1.Es externo al individuo,
2. Le rodea pero es diferente a las percepciones del sujeto,
3. Existe en la organización,
4. Se puede registrar a través de procedimientos varios,
5. Es distinto a la cultura organizacional.
Otra característica que es frecuentemente citada por los especialistas que
analizan el clima se refiere a su efecto sobre las personas. Es decir, de modo
directo e indirecto suscita consecuencias sobre el actuar de los integrantes de
la organización. Recuérdese que el clima nace justamente de la interacción
entre las personas.
3.1 LAS DEFINICIONES OBJETIVAS U OBJETIVISTAS privilegian una
comprensión del clima como mero conjunto de características organizacionales
tangibles y que influyen sobre la conducta de sus integrantes denominan a éste
el enfoque estructural acerca de la formación del clima. Para este enfoque el
clima existe de modo tangible y exterior a los individuos quienes están
expuestos a él y tan sólo lo perciben. En conjunto, los integrantes de la
organización tienen percepciones similares de su clima de trabajo. Al ser
interrogados sobre él, lo reproducen sin modificaciones ni procesamiento.
LAS DEFINICIONES SUBJETIVAS O SUBJETIVISTAS, que entienden el
clima como percepciones personales de los miembros de una organización.
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Con esta perspectiva se asume una postura tan extrema como la anterior. Es
decir, el clima depende del estado de ánimo de quienes lo viven y, por tanto,
sería mutable, poco fiable y tal vez hasta inabordable. Lo denominan enfoque
perceptual de la formación del clima, en tanto privilegia lo subjetivo. El clima,
desde esta perspectiva, es una descripción individual o personal del entorno
organizacional.
DEFINICIONES INTEGRADORAS que conciben al clima como el resultado de
la interacción entre las características físicas de la organización y las
características personales de los individuos que la componen. Son los
individuos en su interacción recíproca y con el ambiente, los que dan lugar al
consenso sobre el clima. El ambiente propio de la organización, producido y
percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su
proceso de interacción social y en la estructura organizacional que se expresa
por variables (objetivos, motivación, liderazgo, control, toma de decisiones,
relaciones interpersonales cooperación) que orientan su creencia, percepción,
grado de participación y actitud determinando su comportamiento, satisfacción
y nivel de eficiencia en el trabajo.
4. RELACIONES INTERPERSONALES
Las relaciones interpersonales “son aquellas en las que se establece
una relación mutua entre individuos, que tienen propiedades de reversibilidad y
simetría, y en las que existe la posibilidad real de reciprocidad.” 10 Las
relaciones interpersonales y la comunicación son inseparables, ya que es
precisamente a través de la comunicación que la relación social se realiza.
Estas relaciones desempeñan un importante papel en el desarrollo psíquico en
la ontogénesis, ya que es a través del sistema de interacciones, de la sutil red
de relaciones que se teje alrededor del niño desde su más temprana infancia,
que se trasmite al ser humano toda la cultura material y espiritual de la
sociedad, que el niño asimila el medio e influye sobre él, interactuando activa y
dinámicamente con el mismo, manifestándose este, como un factor de gran
10 P.Stephen Robbins. “Administración” 5ta.edición, Pretice-Hall Hispanoamerica, S. A. Mexico, pag.
427-428.
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importancia para el desarrollo de la personalidad. Debido a que cada ser
humano es único e irrepetible, tiene su propia ideología lo que nos lleva a estar
en conflictos con las personas cercanas en donde nos desenvolvemos. Las
relaciones interpersonales son una búsqueda permanente de convivencia
positiva entre hombres y mujeres de diferentes culturas edades y religiones.
Para que exista una relación se requiere dar y recibir, escuchar y ser
escuchado, sin embargo, dar y recibir confianza requiere tener claro y estar
seguro de quienes somos, los conflictos casi siempre se dan con la falta de
valoración y apreciación de nosotros mismos, la aceptación y reconocimiento
de nosotros mismos ayuda a superar las actitudes negativas y a mejorar las
relaciones interpersonales. Según Sigmund Freud las relaciones, nacen de
la díada madre e hijo. Ya que no existe ninguna vida psíquica sin no ha existido
contacto físico con este, la relación entre el amamantamiento y la formación
del carácter, el destete temprano esta relacionado con el pesimismo oral. Para
el psicoanálisis la personalidad se forma de 0 a 5 años, a la edad de cinco
años queda establecida; al mismo tiempo de pasar por la gratificación o
displacer de cada una de las estepas del desarrollo psicosexual durante la
infancia y la niñez. La actitud de una persona adulta esta determinada por la
experiencia en la niñez, Recibir atención es una gran necesidad humana.
Muchas veces las personas prefieren atención negativa a ser ignoradas.
Otro influencia importante es el ambiente en que se desenvuelve, ya
que las experiencias y manera de afrontar las situaciones determina, la
personalidad de cada ser humano, los factores sociales y culturales
determinan la personalidad. Según Allport: la personalidad es la organización
dinámica, dentro del individuo de aquellos sistemas psicofísicos que
determinan sus ajustes únicos a su medio ambiente. La personalidad surge
principalmente en una situación social y a bases de reacciones entre
individuos, según Murphy: la personalidad no es ni biológica ni social
únicamente; sino bio-social. La complejidad de la formación de la personalidad,
no es tan simple, ni fácil de determinar, se puede decir que se integra de todos
lo factores, bio-sociales. El desarrollo individual del hombre se lleva a cabo en
el proceso del establecimiento de las múltiples relaciones directas e indirectas,
mediatas e inmediatas, concientes e inconscientes con el medio social
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circundante en el proceso de la comunicación social que realiza y forma estas
relaciones. El hombre se ha desarrollado gracias a su naturaleza social, y este
desarrollo depende de la calidad del sistema de relaciones sociales y prácticas
socializadoras de los adultos, la familia y otros niños le ofrecen al niño; estas
prácticas propician los cambios psíquicos y sociales de cada una de las etapas
que atraviesa en su desarrollo. Es importante mencionar estos aspectos, ya
que esta investigación tiene un enfoque clínico que nos ayuda a comprender
mejor como se dan las relaciones y como estas repercuten en la adultez, en el
área social, personal, laboral.
Se analizara específicamente como estas relaciones afecta en el área
Laboral, para esto es necesario mencionar primeramente, los antecedentes
históricos que contribuyeron a mejorar el área laboral de las personas.
5 COMUNICACIÓN
La palabra comunicación proviene de la voz latina “comunicare”11 que quiere
decir, poner o puesto en común.
La comunicación se puede definir como “un proceso por medio del cual se
pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera que esta ultima de
una respuesta, sea una opinión actividad o conducta, la comunicación es una
manera de establecer contacto con los demás por medio de ideas, hechos,
pensamientos y conductas, buscando una reacción al comunicado que se ha
enviado, generalmente la intención de quién comunica es cambiar o reforzar el
comportamiento de aquel que recibe la comunicación.”12 La comunicación es el
acto de trasmitir, ideas emociones, habilidades, por medio del uso de símbolos,
palabras, cuadros, figuras y graficas.
5.1 COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL: Es importante la comunicación
dentro de cada organización ya que a través de ella logran estructurarse
formalmente para poder cumplir sus objetivos, logrando coordinar todas las
actividades que se realizan.
11 IDEM.
12 Galicia Fernando Arias. “Administración de Recursos Humanos”,Trillas; Mexico DF, 1979, pag. 386-
394
22
La comunicación organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entro los integrantes de una organización, y entre esta y los
diferentes públicos que tiene en su entorno. Estos mensajes circulan en varios
niveles y de diversas maneras. La comunicación se puede dividir en interna y
externa.
5.2 “COMUNICION INTERNA: conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organización para la creación y mantenimiento de buenas relaciones
con y entres miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicación que los mantengan informados, integrados y motivados para
contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
Este tipo de motivación es clave para que los empleados se sientan motivados
a expresarse y estas convencidos de que sus ideas y sugerencia van a se
escuchadas por sus jefes. De esta manera el personal al estar as gusto se
siente mas comprometido con su trabajo. Se debe informar a los empleados
acerca de información relacionado con su trabajo dentro de la organización,
como condiciones de trabajo, horarios, salario, prestaciones entrenar otras,
información especifica de su trabajo, para saber que, como y cuando hacerlo9,
por ultimo información general de la empresa por ejemplo, que hace la
organizaron, misión visión, filosofía, valores, y política.
5.3 COMUNICAION EXTERNA: conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organización hacia sus diferentes públicos externos encaminados a mantener
o mejorar sus relaciones con ellos a proyectar una imagen favorable o a
promover sus productos o servicios.”13 La comunicación en la organización
tiene varios principios los cuales son:
 La comunicación es integral: la comunicación organizacional abarca
una gran variedad de modalidades, internas, externa, vertical,
horizontal y diagonal, interpersonal, intergrupal e institucional, directa
(cara a cara) mediatizada.
13 P.Stephen Robbins. “Administración” 5ta.edición, Pretice-Hall Hispanoamerica, S. A. México, Pág.
320-332
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 La comunicación es un sistema; los medios que se utilizan para
enviar información y las personas que se comunica entre si
directamente, esta interrelacionado y son interdependientes.
 La comunicación y la cultura organizacional están íntimamente
relacionadas: el concepto de cultura cada vez esta, mas ligado al de
comunicación; cultura es un conjunto de significados compartidos
que proporcionan un marco común de referencia.
La comunicación es una responsabilidad compartida; cada papel que
representa una persona en la organizaron es de vital importancia y cada uno de
los puestos van interrelacionados para lograr un fin común en beneficio no solo
de la institución sino de los usuarios de dicha institución. Existen varios modos
de comunicación dentro de las organizaciones: comunicación formal
“descendente, ascendente y horizontal.”14 Regularmente predomina uno,
aunque esto no quiere decir que no haya una mezcla entre varias formas de
comunicación.
14 IDEM.
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6. HIPÓTESIS
El fortalecimiento de la comunicación y la motivación contribuye a
mejorar las relaciones interpersonales y el clima organizacional en el personal
del Centro de Salud de Antigua Guatemala.
VARIABLE INDEPENDIENTE
Comunicación: es el acto de trasmitir, ideas emociones, habilidades, por
medio del uso de símbolos, palabras, cuadros, figuras y graficas.
Motivación: es un impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento
hasta alcanzar la meta u objetivo deseado.
Generalizada, incentivos.
INDICADORES
Apatía
Pesimismo
Critica generalizada
Incentivos
VARIABLE DEPENDIENTE
Relaciones interpersonales: son aquellas en las que se establece una
relación mutua entre individuo.
Clima organizacional: es la “cualidad o propiedad del ambiente que percibe o
experimentan los miembros de la organización, que influye en su
comportamiento”.
INIDCADORES
Distorsión y rompimiento de los lazos de comunicación
Insatisfacción en el trabajo
Oportunidad de ascenso
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CAPITULO II
TECNICAS E INSTRUMENTOS
Muestra15 fue definida durante la investigación de acuerdo a las
necesidades que surgieron durante el proceso de investigación, tomando
como punto de partida, conocer el contexto, el ambiente, observar como era la
relación entre los sujetos. Posteriormente se fueron definiendo algunos
criterios para la selección de la muestra: sujetos con poca participación y
comunicación en grupos, sin embargo dispuestos a colaborar en la
investigación y abordar la problemática propuesta, enfocado a mejorar la vías
de comunicación, de manera que sea efectiva y satisfactoria para los sujetos,
así como mejorar las relaciones interpersonales, y de trabajo.
La muestra consistió en un número de 12 sujetos, ambos sexos,
comprendidos entre las edades de 18 a 60 años, que laboran en diferentes
áreas de del Centro de Salud ubicado en Carretera a San Felipe de Jesús,
Antigua Guatemala. La muestra fue seleccionada por el tipo de relación a nivel
personal como laboral y el grado de motivación que presentaban en su puesto
de trabajo.
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Los instrumentos utilizados para la recopilación de información fueron:
Observación Participante, Entrevista a Profundidad, Historias de Vida, ficha de
Identificación.
La observación Participante: Es aquella en la que el investigador
selecciona un grupo o colectivo de personas y convive con ellas participando
en su forma de vida y en actividades cotidianas con mayor o menor grado de
intensidad o implicación. Su finalidad es obtener información acerca de su
cultura del grupo o población, y descubrir las pautas de conducta y
comportamiento. El investigador, recoge las actividades y comportamientos de
15 Fernando Gonzalez Rey, investigación Cualitativa y Subjetividad. Pag.139-146.
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grupo en un cuaderno de campo donde va registrando de forma descriptiva
todo cuanto acontece.
Entrevista en profundidad: (entrevista cualitativa) es el medio natural para
recabar información de los informantes clave o expertos. Es una técnica
mediante la cual se trata de analizar las marcas que una experiencia
determinada deja en las personas (traumática, guerra, terremoto) Pope (1979)
un encuentro hablado entre dos individuos que comporta interacciones tanto
verbales como no verbales, basado en un diferenciación de roles entre los dos
participantes. Orti (1986) la entrevista consiste en un dialogo, directo y
espontáneo.
Historias de vida: es la herramienta principal dentro del método biográfico. A
través de ella se puede reconstruir la dialéctica individuo sociedad, por medio
del relato biográfico del propio actor, permite el uso descriptivo, interpretativo,
reflexivo, sistemático y critico de los diferentes documentos personales
(autobiografías, memorias, material, fotográfico, cartas). Ayuda a comprender.
INSTRUMENTOS ESTADISTICOS
Cuestionario sobre Satisfacción Laboral: este cuestionario nos sirve para
evaluar la Satisfacción Laboral, de Medina, Barry e Injeia (1983). Consta de 50
enunciados que representan los factores a medir: Trabajo en si,
responsabilidad, crecimiento y desarrollo, logro y reconocimiento. Su escala de
evaluación es de tipo likert; el puntaje máximo a obtener es de 200 y sus
opciones de respuesta son:
1 =Totalmente de Acuerdo (TD) 2 = desacuerdo (D)
3 =Acuerdo (A) 4 = Totalmente de Acuerdo (TA)
Se pretende aplicar el Cuestionario en un lapso de un día, acordando al
horario y disponibilidad del personal. La aplicación de las pruebas se realiza
en forma masiva, dentro de las instalaciones del Centro de Salud de
Antigua. Al obtener los datos se realizara un análisis de datos.
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METODOLOGÍA respecto a la metodología utilizada, se definió como un
estudio descriptivo con enfoque cualitativo y cuantitativo, desde esta
perspectiva se tomo en cuenta lo que cada sujeto de investigación aporto,
en este proceso se asumió que no eran datos fríos, lo que se querían
extraer, si no de carácter subjetivo los cuales fueron fundamentales a la
hora de realizar una valoración de carácter cualitativo y cuantitativo. Con
dicha finalidad se definió una muestra representativa de la problemática a
estudiar. Dichos sujetos fueron convocados a la realización de actividades
(talleres) con los que se crearon espacios de construcción de información,
con el fin de fortalecer la motivación, la comunicación, La satisfacción la
eficacia así como disminuir la frustración, ya que fueron las variables
obtenidas de los cuestionarios aplicados a los participantes. Donde cada
sujeto fue parte activa de cada taller, ya que ellos mismos propinan
alternativas para la solución de los problemas expuestos en cada taller.
Se generaron espacios conversacionales a partir de los cuales los
sujetos son participe de la problemática para la construcción de la
información, dicho proceso tuvo la conducción de las investigadoras.
La información que se construyo en las etapas anteriores, fue
sistematizada, analizada, utilizando para ello, la escala de likert, para
obtener los datos en el cuestionario sobre Satisfacción en el trabajo. De
manera integral se construyo un proceso reflexivo, desde la visión y la
practica de los sujetos involucrados en dicho proceso.
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CAPITULO III
PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE
RESULTADOS
ANÁLISIS CUALITATIVO
Se hizo evidente durante el proceso de investigación, que la
motivación, es un factor primordial para todo ser humano, la motivación
interna, de cómo los sujetos, experimentan las situaciones en las que están
expuestos, ya que no fue en sí, la motivación en el trabajo lo que daban
importancia sino la motivación en el área familiar, de pareja, ya que se
evidencio la necesidad, de abordar áreas personales, que le afectaban en el
área laboral. El ser humano siempre esta en búsqueda de satisfacer
necesidades, de autorealizarse, sin embargo para lograr esta satisfacción es
importante una calidad de vida, a nivel físico como emocional, dependió mucho
de cómo los sujetos perciben las circunstancias, la manera de ver la realidad.
Al mismo tiempo se noto, que las ideas preconcebidas y las percepciones,
que presentaban a cerca de las relaciones de poder caían dentro del marco
disfuncional, o pensamientos automáticos, estos consisten en interpretar el
mundo de manera negativa, ya que cuando estas estructuras son
disfuncionales los sujetos suelen experimentar desesperanza, ansiedad y
depresión.
Las relaciones interpersonales dependió en gran parte de la manera
como los sujetos se relacionaban con las demás personas en los talleres
brindados, y la base fue la comunicación, trabajo en equipo, cooperación,
participación, involucramiento en cada reunión. Otra de las formas que se
evidencio fueron los términos pocos constructivos de referirse a las personas
especialmente cuando se encuentran ausentes. Lo que impacta de forma
positiva o negativamente en las vidas de aquellos con quienes se esta en
contacto. Esto no quiere decir que no se pueda expresar la discordia o el enojo
con otras personas por alguna situación en particular. Sin embargo, se hizo
énfasis en la importancia reprochar o criticar la acción o los resultados y no la
persona.
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14%
20%
30%
21%
9%
6%
Comunicación
Satisfaccion
Motivacion
Eficacia
Capacitacion
Oportunidad de Ascenso
42%
21%
16%
21%
Desmotivacion
Falta de Comunicación
Frustracion
Ineficacia
El análisis de resultados se ha realizado de manera integral, tanto cualitativa
como cuantitativa, donde los principales protagonistas tuvieron un importante
papel.
Resultados obtenidos según el Cuestionario de Satisfacción en el Trabajo
(Medina Barry e Injeia 1993)
VARIABLES NEGATIVAS
FUENTE: Cuestionario realizado
al personal del Centro de Salud
de Antigua.
Los resultados obtenidos, luego de la aplicación del Cuestionario de
Satisfacción en el Trabajo, muestra que el 42% del personal que labora en el
Centro de Salud de Antigua, se encuentra desmotivado, no en el puesto de
trabajo si no el clima de trabajo, el 21% muestra la falta de comunicación
existente entre los empleados, el 16% muestra la frustración existente, dentro
del área laboral, y el 21%, muestra la ineficacia del personal debido a la falta
de capacitación.
VARIABLES POSITIVAS
FUENTE: Cuestionario realizado
al personal que labora para el
Centro de Salud de Antigua
Guatemala.
en la grafica se puede
observar los datos obtenidos, según el Cuestionario de Satisfacción en el
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trabajo, muestra que el 14% de la población total, tiene comunicación tanto
jefes como subordinados, el 20% de los empleados se sienten satisfechos a
nivel laboral y personal, el 30% muestra motivación en su trabajo, el 21%
muestra la eficacia con que realizan su trabajo, el 9% muestra la capacitación
que se ha brindado al personal del Centro de Salud, y el 6% muestra la
oportunidad de ascenso, para el personal.
GRAFICAS DE DATOS GENRALES DEL PERSONAL DEL CENTRO DE
SALUD DE ANTIGUA
GRAFICA No. 1
FUENTE: Cuestionario realizado al
personal que labora para el Centro de
Salud de Antigua Guatemala.
Los datos son tomados del personal del Centro de Salud de Antigua. Esta
grafica muestra que de la población total el 67% ha trabajado en el mismo
puesto inicial, de 1 a 8 años de antigüedad, el 33% ha permanecido en el
mismo puesto, de 9 a 15 años de antigüedad en el Centro de Salud de
Antigua.
GRAFICA No. 2
FUENTE: Cuestionario realizado al
personal que labora para el Centro de
Salud de Antigua Guatemala.
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Como la grafica muestra la población de mayor porcentaje esta comprendida
entre 30 a 60 años dando un 67% de la totalidad. El 33% por ciento esta
comprendida ente las edades de 18 a 30 años de edad.
Esta grafica nos indica que el personal, se encuentra entre, las edades
de 30 años en adelante.
GRAFICA No. 4
FUENTE: Cuestionario realizado
al personal que labora para el
Centro de Salud de Antigua
Guatemala.
Estos datos muestran que la mayoría del personal es de sexo femenino,
teniendo un alto porcentaje en la grafica, no existiendo un solo hombre que
como enfermero auxiliar en dicho Centro de Salud.
GRAFICA No. 5
FUENTE: Cuestionario realizado
al personal que labora para el
Centro de Salud de Antigua
Guatemala.
Según los datos obtenidos muestran que el 75% de la población profesa la
religión católica, quedando un 17% de religión evangélica, y un 8% no profesa
ninguna religión.
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La mayoría profesa la religión católica, siendo devotos en su creencia, y
reafirmándola día a día.
GRAFICA No. 6
FUENTE: Cuestionario
realizado al personal que
labora para el Centro de Salud
de Antigua Guatemala
Según los datos obtenidos muestran que el 50% del personal se encuentra a
nivel diversificado, el 25% ha cursado la universidad y el 25% se encuentra a
nivel de básicos.
Este dato es un factor determinante, en la autoestima de cada
empleado, ya que existe el pensamiento de que no saben mucho en
comparación con los que poseen un titulo universitario.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y REOCOMENDACIONES
1. De acuerdo a los resultados de la investigación, los objetivos
propuestos, se cumplieron satisfactoriamente. La investigación
permitió conocer, el origen de las relaciones disfuncionales, por
lo que se logro fortalecer dichas relaciones entre el personal. Se
profundizo en las variables principales: Motivación,
comunicación, satisfacción, eficacia y oportunidad de ascenso. El
test de Satisfacción en el Trabajo, escala de Likert, mostró que,
el personal se encuentra satisfecho en el puesto de trabajo y
que la problemática que genera conflicto esta en el ambiente y
relaciones personales familiares, por lo que presentan una
predisposición.
2. Se pudo constatar, según la teoría de la motivación y la higiene
de Herzberg cuando las personas se sienten insatisfechas con el
trabajo, hablan acerca de factores externos como la política, la
administración de la empresa, la supervisón, la relación con el
jefe, las condiciones del trabajo, las relaciones con los
compañeros, la vida privada, la relación con los subordinados, la
posición y la seguridad. Se denominan de higiene porque alteran
el medio ambiente de trabajo.
3. Respecto al clima organizacional, no tienen las condiciones más
favorables pero si las necesarias, para brindar el servicio, faltan
espacios, físicos, que generen un mejor ambiente. Se evidencio
la oportunidad que la Institución da a los empleados, para que
puedan superarse, académica como profesionalmente.
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RECOMENDACIONES
Al Centro de Salud de Antigua:
 Establecer un programa de actividades recreativas que incluyan talleres,
charlas, conferencias, actividades físicas, donde cada empleado, pueda
expresarse de forma positiva y constructiva, lo que permitirá, afrontar de
manera, adecuada el estrés generado por el trabajo.
 Siendo vital, la salud mental del personal, y de esta forma poder brindar
servicio de calidad a la población antigueña.
A la Escuela de Ciencias Psicológicas:
 Que los estudiantes de psicología trabajen de forma integral con la
institución de manera que conozcan la visión y la misión de la misma
para un mejor desempeño.
 impulsar e implementar, atención a nivel individual y grupal a los
empleados del centro de salud.
A la Universidad de San Carlos de Guatemala:
 Velar porque se siga manteniendo el perfil educativo que tanto a
distinguido a esta máxima casa de estudios.


























